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Resumen

La investigacion abordada tuvo como interés principal determinar la
correspondencia entre la planeacion estratégica y la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac, 2022. La
indagacion correspondiente se realizé bajo el enfoque cuantitativo, del tipo basica,
nivel descriptivo. Se utilizé un disefio no experimental de corte transversal. El
namero de elementos considerados en la muestra fue no probabilistico, por
conveniencia de 80 trabajadores que laboran en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas (MPA). Las variables se evaluaron con la técnica de la encuesta con el
cuestionario como instrumento. Los resultados indicaron que 78% de los
trabajadores de la MPA perciben que la planeacion estratégica se encuentra en
un nivel regularmente adecuada, el 50% percibenque la calidad de servicio se
encuentra en un nivel regular. Se llegd a la conclusién que existe correlaciéon
significativa entre la planeacion estratégica yla calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, asimismo, el valor
obtenido en el coeficiente de Spearman rho=0.284 indica una débil relacion

directa.

Palabras clave: planeacién estratégica y la calidad del servicio, acciones

politicas, toma de decisiones.
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Abstract

The main interest of the research addressed was to determine the correspondence
between strategic planning and the quality of servicein the workers of the Provincial
Municipality of Andahuaylas, Apurimac, 2022. The corresponding investigation was
carried out under the quantitative approach, of the basic type, descriptive level. A
non- experimental cross-sectional design was used. The number of elements
considered in the sample was not probabilistic, for the convenience of80 workers
who work in the Provincial Municipality of Andahuaylas (MPA). The variables were
evaluated with the survey technique with the questionnaire as an instrument. The
results indicated that 78% of theMPA workers perceive that strategic planning is at a
regularly adequate level, 50% perceive that the quality of service is at a regular level.
It was concluded that there is a significant correlation between strategic planning
and the quality of the service of the workers of the Provincial Municipality of
Andahuaylas, likewise, the value obtained in the Spearman coefficient rho = 0.284
indicates a weak direct relationship.

Keywords: strategic planning and service quality, political actions, decision

making.
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INTRODUCCION

En los tiempos actuales la Planeacion Estratégica (PE) es considerada de
vitalimportancia para las empresas e instituciones publicas o privadas, porque
les ayuda a crear y tener claridad sobre los objetivos trazados, vision y mision
de lainstitucion, ademas les permitira tener una linea guia que les dirija al
crecimientoy desarrollo tanto social, institucional, asi como empresarial. (Mattar
et al., 2017).

Segun Basantes et al. (2021) la planeacion sirvid inicialmente para
estrategias de guerra, pero luego se convirti6 en una herramienta indispensable
para el desarrollo empresarial y necesaria en una globalizaciéon cada vez mas
compleja y competitiva, porque permite tomar decisiones firmes y seguras que
posibilitan el uso Optimo de los recursos para alcanzar los objetivos

institucionales.

El adecuado desarrollo de la PE genera una eficiencia productiva y redunda
en resultados que luego se traducen en desarrollo humano personal y
profesional, trabajo en equipo, calidad del servicio, compromiso con la
organizacion (Tito, 2003 citado por Cisneros, 2022). Internacionalmente, son
muchas las organizaciones que actualizan constantemente sus estrategias de
gestidon acorde con los cambios dinamicos de los mercados, es por eso por lo
gue lascompafias deben actualizarse y retroalimentarse constantemente para

enfrentar con éxito los cambios organizacionales (Fernandez et al., 2019).

Con respecto a la aplicacion de la PE en las entidades publicas se tienenestudios
realizados a nivel nacional donde se evalla la planeacion estratégicaaplicada
en las municipalidades, tales como en la provincia de Andrés AvelinoCéaceres
— Ayacucho, 2021 cuyos hallazgos describen que el 68% de los
trabajadores perciben el planeamiento estratégico en los niveles de regular y
malo (Cisneros, 2022) , de la misma forma al evaluar la PE en la municipalidad

del Distrito de Namballe en Cajamarca, donde ninguno de los trabajadores pudo



percibir la existencia un nivel apropiado de PE en la gestion municipal del distrito
(Farro, 2022).

Conociendo lo anteriormente expuesto y habiendo observado la preocupacion
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, los cuales
perciben muchas carencias en los temas relacionados con el planeamiento,
administraciéon, ejecucién y supervision de proyectos, entre otrasfunciones,
esta realidad problemética es la que motiva a ejecutar la presente
investigacion. Si consideramos que el planeamiento estratégico segun Villa

(2018) citando a Covey 1999, sefala que:

“El Planeamiento Estratégico es una de las funciones méas importantes
de laadministracion moderna, en razén de que reduce la incertidumbre del
cambio, dirige el esfuerzo humano hacia los objetivos propuestos y
asegurando la eficiencia y eficacia institucional y de esa manera medir

los resultados propuestos” (p.15).

En la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, ni siquiera han logrado definir
de forma clara y precisa los objetivos y metas que se proponen alcanzaren los
diferentes horizontes de tiempo sean los proyectos de corto a largo plazoen los
diversos temas de gestidon de proyectos socioeconémicos, esto es originado
muchas veces por la falta de idoneidad de los profesionales que ejercen
cargos donde no cumplen con el perfil del &rea y conocen muy poco sobre la
necesidad de apostar por el fortalecimiento del desarrollo social y desarrollo
humano de nuestra comunidad, tampoco fijan ni especifican de forma clara y
precisa las metas y propdésitos que se necesitan alcanzar, para lograr cerrar
las brechas en los diferentes aspectos sociales que vienen en aumentohoy en

dia.

Considerando que la PE es un instrumento muy necesario de gestion, porque

sefalay fija claramente el proceso para alcanzar los objetivos, en la actualidad



este documento de gestidn se encuentra desactualizado y carece deiniciativas
para proponer ampliar el presupuesto para el desarrollo de problemas sociales
gue sean sostenibles en el tiempo, también se considera una debilidadque los

funcionarios no planteen nuevas propuestas.

Por otro lado, la secretaria de gestion publica [SGP] perteneciente a la
presidencia del consejo de ministros [PCM] del Peru, es la delegada para orientar
a los funcionarios publicos en el asunto de modernizacion de la gestiéon publica,
con la intencion de elevar la calidad de bienes, servicios y regulaciones en la
administracion publica. Asimismo, la modernizacion de la gestién publica se
fundamenta en dar prioridad al ciudadano, que éste perciba una excelente
calidad de los bienes y servicios que brindan las instituciones publicas como las
Municipalidades a nivel nacional, tanto distritales como provinciales. En ese
esfuerzo por dotar de mecanismos y herramientas a los gestores de los
gobiernos regionales, provinciales y distritales, se han actualizado y promulgado

normas (ver figura 1) que coadyuven a lograr una gobernanza solida y ordenada.

Figural
El marco normativo que busca cooperar y regular el proceso de

modernizacionde la gestion publica

Ley de Bases de descentralizacion, las Leyes Organicas
de los GORE y Municipalidades (2002)

=

Ley de Transparencia y Acceso a la informacién
Publica (2002).

=

Ley 30057 — Ley del Servicio Civil (2013)

Decreto Legislativo 1310, que aprueba medidas
Adicionales de Simplificaciéon Administrativa (2017)

Decreto Legislativo 1412, que aprueba la Ley de
Gobierno Digital (2018)




En el ambito local de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas [MPA]se ha
podido percibir cierto malestar de los beneficiarios de los servicios en
correlacién a la CS brindada por los trabajadores municipales y que puede ser
consecuencia de una mala PE realizada por los mandos municipales, es por ello
por lo que decidimos abordar el tema sobre la PE y la CS que se brinda en este

recinto edil.

La Investigacion presenta como problema general ¢ Cual es la relacionque
existe entre PE y calidad de servicio en los trabajadores de la MPA, Apurimac,
20227?; los problemas especificos seran: (a) ¢Cual es la relaciéon queexiste
entre las acciones politicas y calidad de servicio en los trabajadores de laMPA,
Apurimac, 20227?; (b) ¢Cuél es la relacibn que existe entre la toma de
decisiones y calidad de servicio en los trabajadores de la MPA, Apurimac, 20227?;
(c) ¢Cual es la relacion que existe entre la participacion e involucramiento de los

actores y calidad de servicio en los trabajadores en la MPA, Apurimac, 20227

El objetivo o propésito general de la investigacién trazado es determinar la
relacion que existe en la PE y la calidad de servicio en los trabajadores de la
MPA, Apurimac, 2022; los objetivos especificos seran: (a) Determinar la relacion
entre las acciones politicas y CS en los trabajadores de la MPA, Apurimac, 2022;
(b) Determinar la relacién entre la toma de decisiones y CS en los trabajadores
de la MPA, Apurimac, 2022; (c) Determinar la relacion entre la participacion e
involucramiento de los actores y CS en los trabajadores de la MPA, Apurimac,
2022.

La justificacion tedrica del estudio se da en la medida de que con la informacién
obtenida se conocera la realidad del nivel de la calidad de servicio y de la
aplicacion de la PE, identificando asi sus debilidades y fortalezas, de tal forma
gque permita crear estrategias para mejorar la calidad de los servicios

municipales en beneficio de los ciudadanos de la provincia de Andahuaylas. La



justificacion metodolégica del estudio es que permitira a los investigadores
evaluar y validar los cuestionarios utilizados para medir las variables en estudio
y asi poder contrastar sus resultados. La justificacion social del estudio se dara
an los resultados que se obtengan del estudio, ya que con ese analisis se
podran tomar decisiones para dar una solucion oportuna que mejore la

satisfaccion del usuario que acude a solicitar los servicios en la Municipalidad.

Entre las hipotesis tenemos el supuesto principal de la investigacion, donde
presumimos que existe una relacion significativa entre la PE y CS en los
trabajadores de la MPA, Apurimac, 2022; luego hemos planteado las hipotesis
especificas tomando en cuenta la relacion que pueden poseer las dimensiones
de la variables planeacion estratégica con la CS: (a) Existe una relacion
significativa entre las acciones politicas y CS en los trabajadores de la MPA,
Apurimac, 2022; (b) Existe una relacion significativa entre la toma de decisiones
y CS en los trabajadores de la MPA, Apurimac, 2022; (c) Existe una relacion
significativa entre la participaciéon e involucramiento de los actores y CS en los

trabajadores de la MPA, Apurimac, 2022.



MARCO TEORICO

Analizando a nivel internacional, Triana (2018), en su investigacion realizada
en Bogota-Colombia, de enfoque cualitativo-inductivo de tipo explicativo, tuvo
como objetivo identificar los lineamientos que aporta la PE como modelo
metodoldgico a la gestidon municipal para optimizar los proyectosde desarrollo
sostenible en los municipios de Sop6 y Cota, concluyendo que elplaneamiento
estratégico es un modelo metodoldgico eficiente que concede alos municipios
contar con los instrumentos necesarios para simplificar sus procesos,
alcanzando asi la continuidad y revelando claramente el alcance y avance de

los proyectos, para defender el desarrollo local.

Basantes et al. (2021) en Ecuador, utilizando un enfoque cualitativo a unnivel
exploratorio buscaron ampliar la informacion sobre la planeacion estratégicay
su vigencia en la actualidad, tratando de hallar la correlacion entrela teoria de
la planeacién estratégica y su consecuencia en derivaciones de losresultados
de gestidon en las compairiias ecuatorianas que han sido reconocidaspor haber
realizado una buena labor, y que en sus redes sociales oficiales declaran
utilizar la planeacion estratégica como fundamento de su éxito. La fuente vital
de indagacion fueron trabajos de investigacion publicados en revistas cientificas
de alto y mediano impacto de bases como Scielo, Redalyc, entre otras.Entre las
empresas mas exitosas para trabajar en Ecuador se mencionan a DHI, Johnson
& Johnson, Roche, DirecTV, Nuo, gracias a la aplicacién del planeamiento
estratégico utilizado, se logré demostrar que, a pesar de del tiempotranscurrido
sobre el planteamiento de la teoria de planeaciéon y su adecuada
implementacion, se pudo evidenciar que las empresas exitosas siguen confiando
en su pertinencia y utilidad, basandose sus resultados en las estrategias
formuladas y planificadas, estas conducen al arreglo de los objetivos

organizacionales.

Por otro lado Fernandez et al. (2019) en su articulo cientifico realizado en



Colombia con un enfoque reflexivo y correlacional, cuyo objetivo principal fue
recoger informacion para conseguir nuevos hallazgos utilizando la indagacion
sobre la importancia vigente de la planeacion estratégica, la poblacion objetivo
fueron el entorno empresarial que tienen bajo indicador de eficiencia en las
relaciones interpersonales y que necesitan una herramienta que mejore estas

relaciones entre los colaboradores de la organizacién. La muestra estuvo

formada por 112 encuestas calculada con poblacién finita con una confiabilidad
el 96% y un error maximo tolerable del 4%. Se concluye que es muy importante
en las organizaciones implementar un plan estratégico, porque de este depende
que se pueda obtener el éxito o fracaso de la empresa, ademas de la capacidad
y habilidad que deben tener para acomodarse a los nuevos requerimientos del
mercado, aqui es donde interviene el plan estratégico el cual proporciona el

bosquejo de tacticas para el desempefio y logros de los objetivos y metas.

Jaramillo et al. (2018) en Ecuador present6 su articulo tuvo el propdsito de
examinar la planeacion estratégica de marketing y el rol que cumple en las
companias, cuya importancia es optimizar los horizontes de posicionamiento de
mercado, tratando de crear e incrementar las utilidades mediante un correcto uso
y disefio de la planeacion estratégica, la cual facilitaran a los administradores
auna apropiada toma de decisiones y de esa manera se pueda desempefar
una gestion exitosa. La metodologia utilizada destac6 como técnicas
principales: el método inductivo, el método deductivo y el procesamiento
estadistico; resaltando los instrumentos utilizados para recabar los datos a
través de la observacién directa y los cuestionarios aplicados a una muestra
aproximadamente de 250 compaiiias privadas que operan en la ciudad de
Loja. Al analizar los resultadosse encontré la forma en que se despliegan las
empresas utilizando los recursosde la planeaciéon estratégica, donde se logro
identificar que algunas empresasutilizan los diferentes tipos de planeacion en el
progreso de sus movimientos, no obstante, no la emplean apropiadamente, las

razones son diversas, algunas porque son empresas familiares y lo realizan



sOlo por experiencia adquirida o transmitida, y al no tener la formacion
académica no tienen todas las herramientas que les permita un buen
desempefio gerencial. Por ende, se llegd a la concluir que la PE es el pedestal
fundamental para un buen desenvolvimiento empresarial, porque a través de
ella se logra prever situaciones adversas y diseflar procedimientos de
operacion en el caso de presentarse alguna contingencia, asimismo les
permite proyectar un espacio institucional donde se pueda alcanzar un objetivo
con mayor prudencia porqueal planificar se dejan ver los escenarios posibles
algunos con ventaja y otros endesventaja para los cuales se debe estar
preparado de forma anticipada, en resumen, la planeacion estratégica
sobrelleva a lograr las metas y objetivos programados, de acuerdo a la

dimension de las empresas.

A nivel nacional, Gutiérrez (2018) su propoésito fue establecer la relacibnque
existe entre la PE y la gestidon de proyectos de inversion de la Municipalidad en
un distrito de Ayacucho, utilizé el disefio descriptivo correlacional, en 30
colaboradores aplicando el cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos, cuyos resultados registraron que el 57% considerd que la planeacion
estratégica era deficiente, hallando multiples insuficiencias en la Municipalidad
de un distrito de Ayacucho para conseguir una conveniente planeacion,
administracion y seguimiento de los proyectos de inversion, generado por la
ausencia de funcionarios idéneos en el proceso de planeacion estratégica,
sufriendo que gran parte de los proyectos de inversién sean observados
asiduamente y dificultando el inicio de las obras que serian de mucho provecho

para los ciudadanos residentes en el distrito.

Por otra parte, Aguirre y Aguirre (2018), en su investigacion tuvieron comoobjetivo
determinar la asociacion entre PE y modernizacion de la Municipalidad
Provincial de Ambo, a través de un disefio de investigacion correlacional
transversal no experimental, el universo de estudio fueron los directivos y

colaboradores de la Municipalidad, se extrajo una muestra probabilistica de 64



trabajadores, utilizando la encuesta con 2 cuestionarios como instrumentos de
medicion para evaluar la variable PE y modernizacion de la gestion publica.
Como resultas encontraron a la PE percibida con una valoracion adecuada, sin
embargo, sobre la modernizacién opinaron que estaba en un nivel regular. Al
final concluyeron que coexiste una alta correlacion positiva (r =0,971) entre las

caracteristicas del estudio en la Municipalidad Provincial de Ambo.

En el mismo sentido, Diaz (2021) en su investigacion ejecutada, tuvo como
propodsito general establecer la correlacion existente entre la PE y el nivelde las
practicas preprofesionales de los estudiantes del CETPRO Rosa de Ameérica,
fue del tipo bésica utilizando el procedimiento hipotético-deductivo, con
paradigma cuantitativo, no experimental de corte transversal, el estudio fue
censal cuya poblacion fue de 60 estudiantes y 13 docentes cuyos datos se
recolectaron utilizando la técnica de encuesta con cuestionarios como
instrumentos. En sus resultados indica que aproximadamente el 27% del total,
creyeron que el nivel de la planeacién estratégica se hallaba en un bajo nivel, sin
embargo, el 46.58% lo percibia en el nivel intermedio, al final concluy6 con el
hallazgo de una correspondencia significativa positiva entre la PE y las practicas
preprofesionales, con un coeficiente Rho de Spearman=0.828 con significacion
p <0,01.

Otros aspectos presentes en la PE y la CS; fue resaltada por Cruzado(2021)
que indago sobre la presencia de correlacion de la eficacia de la gestion municipal
y el PE de desarrollo de la provincia de Pacasmayo, concluyendo que existe
una alta correlacion positiva significativa p< 0,05, obteniendo uncoeficiente de
Pearson de 0,710; en tanto que la investigacion de Lopez (2020) ejecutada en
la provincia de Tingo Maria indicé la presencia de la correlacion entre la
gestion municipal y CS publicos ambos estudios demuestran fuertes grados
de significacion implicados en la planeacion estratégica, deduciendo su
trascendente importancia para el progreso local, y al mismo tiempo la

reivindicaciéon de su formulacién desde la gestién publica,tal como lo refiere



también, (Burga (2021) y Espejos (2021) investigan en el entorno de la region
Libertad, agregando que en toda gestion publica la participacion debe ser

consensuada a partir de las diferencias.

Con respecto a la definicion de la variable de la planeacion estratégica,
tedricamente este concepto se aplica inicialmente en el entorno empresatrial,
ligado a las definiciones de eficiencia y eficacia de colocacion de productos en el
mercado con el propésito de conseguir el triunfo gestionando adecuadamente la
organizacion, luego se extiende a la administracion publica como un instrumento
de alineamiento organizacional que posibilite la concordancia entre las politicas
a implementar y los objetivos a cumplir, para lo cual se necesita una definicién
clara de politicas explicitas con mandatos claros y una definicién de objetivos
gue haga posible una coherencia de acciones de forma vertical (Walter y Pando,
2014).

Para que una planeacién estratégica aplicada a la gestion municipal sea
exitosa, son piezas fundamentales los representantes sociales, ya sean los
funcionarios publicos o los ciudadanos, los cuales deben unir esfuerzos para el
logro del bien comun. Son los actores locales quienes deben empoderarse para
influir en el progreso comunal, deben fortalecer la capacidad de relacionarse, de
convocarse, de hacer sus demandas, e institucionalizarse como sociedad civil
(Quintana et al., 2021), es decir, que deben tener proyectos comunes por los
gue gestionar y realizar actividades. Se consideran como actores sociales, a
todos los establecimientos publicos y privados, formaciones de base y actores
locales que contribuyen en el quehacer de la provincia, distrito o localidad, donde
se haya establecido un territorio delimitado (Quintana et al., 2021).

De acuerdo con los aspectos tedricos de la planeacion estratégica podemos

considerar las siguientes dimensiones:

Las acciones politicas, son una herramienta excelente que los gobiernoslocales

10



deben utilizar para emprender su gestion de forma eficiente, teniendo en cuenta
gue la planificacion con politicas claras y normadas a través de documentos
donde se delimiten las funciones y acciones a realizar para el logrode objetivos
especificos hace que se comprometan al personal de la institucionasumiendo
su potencial en la busqueda de su futuro en el marco de la vision institucional
(Prieto, 2018).

La toma de decisiones es una técnica gerencial que admite a las
organizaciones lograr 6ptimos resultados, es un instrumento que concede elegir
las principales disposiciones adecuandose al quehacer cotidiano, teniendo en
cuenta el camino planificado a transitar en el futuro, adaptandose a las
transformaciones que el ambiente demanda, y asi poder alcanzar la mejor
eficiencia, eficacia y atributo en los servicios y productos que se ofrecen en la
comunidad (Méattar et al., 2017).

Participacion e involucramiento de los actores, es una herramienta de
gobernanza participativa que potencia la participacién ciudadana y permite
promover los valores de la gobernabilidad democratica: legitimidad, eficacia y
justicia social. Muchas dificultades del sector publico han sido solucionadas
recurriendo a estrategias innovadoras participativas con las posibilidades de las
herramientas digitales destinadas a una gobernanza eficaz, creando
oportunidades de mejorar la legitimidad y la justicia social a través de las

interacciones sociales (Reluz et al., 2021).

En cuanto a la calidad de servicio [CS], se relaciona con la percepcion de
satisfaccion del usuario, lo cual es sustentado por Zeithaml et al. (2009) y citado
por (Nishizawa, 2014) lo que crea una nueva guia llamada SERVQUAL.: Scale
Consumers Measured in Multiple Dimensions Perceptions of service propuestos
por (Parasuraman et al., 1985), estan interesados en contrastar las expectativas
y opiniones del usuario, lo que produce una diferencia denominada gap, que

indica que si la percepcion es mayor a las expectativas del usuario, éste no esta
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satisfecho, sin embargo, cuando el usuario se considera satisfecho cuando las

expectativas son satisfechas o superadas por el prospecto.

Asimismo, la CS se encuentra inmersa en el proceso de desarrollo de la
organizacion, buscando ofrecer una asistencia de calidad a los consumidores,
convirtiendose en uno de los objetivos de la organizacién, orientando el servicio
a las necesidades de los usuarios, ademas, la capacitacion debe darse dentro
de las instituciones publicas, y todos los miembros deben estar dispuestos a
innovar modelos antiguos y deben inclinarse por la usanza de sistemas

novedosos de gestion de calidad (Idrovo-Toala et al., 2020).

Para optimizar la CS de un establecimiento, se tiene que identificar
concepciones y sapiencias obtenidos en el transcurso de los afios de practica,
generando cambios y avances reveladores para alcanzar la excelencia en la
organizacion, la ideologia y sus avances desde la perspectiva de la institucion.
Poder determinarlo es muy subjetivo, tanto para los gestores como desde la
perspectiva de los consumidores del servicio. Gobena (2019) manifiesta que el
agente municipal es el que brinda y protege la CS, pues establece la atmésfera
y condiciona adecuadamente para que el ciudadano tenga una experiencia
satisfactoria y tenga el servicio sea accesible de forma frecuente.

La satisfaccion del beneficiario muestra el grado de reconocimiento basado en
los atributos y especificidades del servicio en comparacion con las
expectativas ideales de servicios o practicas anteriores o la prestacion de la
asistencia (Morillo y Morillo, 2016).

Resumiendo lo anterior, la CS se refiere al cumplimiento de los deseosideales
del usuario, lo que revela que el provecho del consumidor se manifiestacomo
una percepcion afortunada o disgusto por los beneficios que ha recibido
(Nishizawa, 2014). En este contexto Cronin y Taylor (1992, 1994) crearon la guia
SERVPERF (SERVice PERFormance), su método es un arreglo de la dimensién
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CS basada en el método SERVQUAL propuesto por Parasuraman et al., (1985,

1988), Su sugerencia es que se puede medir simplemente observando cémo las

percepciones de los usuarios de un servicio se correlacionan con el desempefio
del proveedor, abandonando el estudio de las brechas que surgen de las
contrastes entre expectativas y percepciones. SERVPERF es un procedimiento
mas expedito y comodo de utilizar y resolver (Morales y Medina, 2015), por lo

gue lo aplicaremos en esta investigacion.

Ademas del planteamiento del modelo y el disefio del autor, es significativo
mostrar que los métodos SERVPERF y SERVQUAL son herramientas validas
y fiables para evaluar la CS, lo cual ha sido demostrado en estudios realizados
por (Jainy Gupta, 2004), (Salomi et al., 2005), y (Bayraktaroglu y Atrek, 2010).
Al igual que con SERVQUAL, muchas investyigaciones se han ejecutado
teniendo como resefa el modelo SERVPERF, como los de (Le y Fitzgerald,
2014); (Basantes et al., 2016); (Ampa, 2019); (Castellano et al., 2019);
(Subiyakto y Kot, 2020) sefialaron que SERVPERF es un método adecuado
para valorar la CS que brindan los establecimientos publicos.

Las dimensiones de satisfaccion elaboradas por Cronin y Taylor (1992,1994)
de Parasuraman et al. (1988) y adaptada de Torres Fragoso y Espinoza(2017)
es:

La primera dimension es la confiabilidad que trata de llevar a las entidadesa
brindar un servicio correcto desde el inicio. Asimismo, muestra que la
institucién estd comprometida con cumplir sus promesas y estar atenta a lo que

pueda suceder (Zun et al., 2018).
La segunda dimensién es relacionada con la seguridad, la cual se concibe como

la urbanidad y el discernimiento de los empleados y su talento para transferir

confianza a los clientes. Aseguramiento significa permitir que los clientes los
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conozcan y escuchen en su idioma nativo, independiente de su horizonte
educativo, edad y procedencia. La seguridad muestra la manera y laconducta
de los colaboradores y la capacidad de los empleados para brindar unservicio
amable, confidencial, cortés y competente (ljadi Maghsoodi et al., 2019).

La dimension respecto a los elementos tangibles alcanza a entendersecomo
la identificacion de los perceptibles como infraestructuras fisicas (equipos,
personas y materiales de comunicacion). Los palpables estan coligados con los
dispositivos fisicos, los materiales y los aparatos utilizados para brindar la
asistencia, asi como la representacion del servicio, la velocidad y la eficiencia
del servicio brindado. Tangible incluye privilegios como la apariencia, las
instalaciones, las instalaciones del personal, la velocidad y la eficiencia del
servicio. El elemento tangible es tan importante como la empatia (Prentkovskis
et al., 2018).

En cuanto a la cuarta dimensién sobre la capacidad de respuesta, se define
como la accién del colaborador que estd dispuesto a ayudar a los clientesy
brindarles un servicio rapido. Responder rapidamente a varios problemas de
los usuarios es fundamental, especialmente en el mundo acelerado de hoy. La
capacidad de respuesta se aplica incluso si los clientes tardan en responderle
(Sohail & Hasan, 2021).

En cuanto a la dimension quinta sobre la empatia, se entiende que los
usuarios necesitan apreciar que la institucion que ofrece la prestaciéon los
considera en primer lugar. En otras palabras, sin embargo, simboliza cuidado,
vigilancia personalizada y asistencia al cliente. La particularidad de la empatia
es crear una emocion especial y excepcional en el usuario (Jebraeily et al.,
2019).

La dimensién Tangibilidad cuenta con los siguientes indicadores: equipamiento

actualizado, infraestructura moderna, instalaciones atractivas y en buen estado,
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personal limpio y uniformado. La confiabilidad es una dimension cuyos
indicadores  son: entregar servicios comprometidos, demostrar
profesionalismo, responder a las solicitudes, mostrar interés en los clientes,
brindar informacién sobre los servicios; y en cuanto a la dimension
responsabilidad, tiene los siguientes indicadores: inspiran confianza y seguridad,
brindan ayuda constante, estan bien preparados para un gran servicio, se
enfocan en la rapidez y saben todo al respecto del servicio; métricas de
capacidad de respuesta: buena voluntad para servir a los clientes, disposicion
pararesponder a las solicitudes, habilidades para resolver problemas, atencion
personalizada y constante. Dimension Empatia: calida bienvenida del gobierno
municipal, interés y dedicacion a los usuarios, buena voluntad y comprension de

las necesidades, tiempo suficiente de atencion.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

La indagacion fue con enfoque cuantitativo, del tipo basica, porquese
utilizé para representar la situacion del servicio que brindan los
trabajadores en la Municipalidad de Andahuaylas, fue de nivel descriptivo,
porgue se investigo las caracteristicas sustanciales de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro acontecimiento que sea importante estudiar
(Baena Paz, 2014; Moguel, 2005).

Acorde con Maldonado (2018) la investigaciéon se realizé con un
prototipo cuantitativo o positivista, con unprocedimiento vinculado a la
medida, representacion, prueba, validacién e interpretacion de la
caracteristica objeto del estudio. Las encuestas se desarrollaran con
meétodos cuantitativos y se mediran con herramientasestadisticas para
lograr resultas que sustenten los supuestos de la investigacion (Bisquerra
et al., 2004; Guerrero y Guerrero, 2000; Pereyra, 2020; Zacarias y Supo,
2020).

El método fue de corte transversal porque se realizé una sola medicion,
en un mismo momento de las variables de estudio en cada individuo

(Zacarias y Supo, 2020).

Disefio de la Investigacion

El disefio es no experimental porque no hubo maniobra de las variables,
es transversal porque las mediciones se tomaron en un tiempo
establecido, es correlacional porque trata de encontrar alguna relacion
significativa entre las variables planeacion estratégica y calidad de
servicio (Arias, 2012; Gomez, 2006; Tamayo, 2004).
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3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1 La planeaciéon estratégica, viene a ser el medio esencial para una
correcta toma de decisiones y animar el perfeccionamiento continuo en la
gestion, dando un espacio general donde participan y se involucran todos los
representantes idéneos para conducirse de manera concertada y por un objetivo
comun (Mattar et al., 2017). se evaluaron segun las dimensiones siguientes:
Acciones politicas, toma de decisiones y participaciéon e involucramiento de los
actores a través de 22 reactivos en graduacion Likert, utilizando la Escala Ordinal

de Likert con 3 niveles: (0) Nunca, (1) A veces, (2) Siempre.

La Variable 2 es Calidad del Servicio, est4 representada por una cadenade
propiedades que los usuarios del servicio van a valorar como efectivos o no,
basados en la capacidad de satisfacer sus requerimientos y expectativas a través
de sus perspectivas con el modelo de CS fue el SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1988) mejorado mediante el modelo de CS SERVPEF adaptado por (Cronin
& Taylor, 1994), con 21 items en escala de Likert distribuidos en 5 dimensiones,
las cuales son: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Aspectos Tangibles. El nivel de evaluacion se midio utilizando la Escala Ordinal
de Likert, con 5 niveles: desde Totalmente en desacuerdo, hasta Totalmente de

acuerdo.

Las variables son operacionalizadas segun tabla descrita en el Anexo 2.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion
La poblacién en investigacion es definida como la comunidad finita o
infinita de sujetos con elementos comunes, donde en algunos casos se
extraen muestras, cuyos resultados seran ampliables para las
conclusiones de la investigacion (Guerrero y Guerrero, 2000; Hernandez,
2013; Tamayo, 2004). En el servicio de Municipalidad Provincial de

Andahuaylas. La poblacion son los 377 trabajadores que laboran en la
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3.3.2

3.3.3

Municipalidad.

Criterios de inclusion:

Trabajadores de la MPA que acepten participar voluntariamente de
lainvestigacion.

Trabajadores de la MPA que tengan un periodo superior de 6 meses

trabajando en las areas que tengan mayor contacto con el usuario.

Criterios de exclusion:

Trabajadores de la MPA gue no aceptan participar voluntariamente de
lainvestigacion.

Trabajadores de la MPA con un periodo menor de 6 meses laborando en

lainstitucion

Muestra

Baena, (2014) sefiala que una muestra es una parte de la poblaciéon que
sirven para realizar estudios y con los resultados estimar las
caracteristicas quetiene la poblacién. Dado que la muestra se define
como el subconjunto de elementos de la poblacién que se toman para
evaluar las variables de estudio de una poblacién. Se consideré una
muestra de 80 trabajadores de la MPA (Arias, 2012; Gémez, 2006;
Tamayo, 2004).

El niUmero de elementos de la muestra se obtuvo por conveniencia, dado
que se enviaron formularios virtuales a todos los trabajadores de la

municipalidadque cumplian los criterios de inclusion (Baena, 2014).

Muestreo

El muestreo sera de prototipo no probabilistico, por conveniencia, en
vista de que todos los trabajadores que laboran en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados (Arias, 2012;Baena Paz, 2014; Hernandez, 2013).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

La técnica que se aplicara en la investigacion para ambas variables sera
la encuesta, la que permitio la evaluacién de 80 trabajadores que laboran
en laMunicipalidad Provincial de Andahuaylas. Segun (Arias, 2012) la
encuesta es un instrumento indispensable para conocer el comportamiento

de sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos.

3.4.2 Instrumentos

En cuanto a la herramienta de variables de planificacion estratégica, se
utiliz6 un cuestionario, el cual se aplic6 con una autorizacién de
consentimiento informado previo por un tiempo aproximado de 15
minutos y se evalud a 80 trabajadores que laboran en la provincia de
Andahuaylas. Se consideré 3 opciones de respuesta; nunca, a veces y
siempre, la variable se limité a 3 niveles,donde: Nivel alto significa si se
utilizan caracteristicas de PE. Intermedio, a veces utilizando

caracteristicas de la PE. Un nivel bajo que no utiliza la PE.

3.4.3 Validez y confiabilidad

Tabla 1

La herramienta para evaluar el PE y la CS del cuestionario SERVPEF para
medir la satisfaccion del usuario se sometieron a las pruebas de validez
de contenidopor un equipo de 4 expertos, consiguiendo los resultados

siguientes:

Validacién de instrumentos por juicio de expertos

Experto Nombrey Apellidos Dictamen
1 Dr. Castafieda Gonzales Jaime L Aplicable
2 Dr. Suasnabar Ugarte, Federico A. Aplicable
3 Mg. Loa Navarro Erika Aplicable
4 Mg. Macalopu Inga Hipélito Aplicable

(Ver anexo 6).
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Confiabilidad del Instrumento

Los niveles de fiabilidad, obtenidos a través del coeficiente de Alfa de
Cronbachde las caracteristicas del estudio a una muestra piloto de 15
trabajadores externos a la Municipalidad de Andahuaylas, al estudiar la
PE y la CS en los trabajadores de la MPA, los valores conseguidos

fluctuaron entre 0,96 y 0.88,reflejando un alto indicador de fiabilidad

(Anexo 7).
Tabla 2
Prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach
Alfa de N° de elementos Niveles
Cronbach
0,872 20 items de la planeacién estratégica Muy Bueno
0,940 22 items de la calidad del servicio Bueno

3.5 Procedimientos
Conducirad a la eleccion y utilizacion de herramientas para el proceso de
recoleccion de datos de cada variable, las mismas que se aplicaron al conjunto
seleccionado segun lo determine el método, y nuevamente, terminado la
evaluacion de validez y fiabilidad, se continuaron aplicando considerando
previamente el consentimiento informado necesario y, al contestar
afirmativamente, se autoriz6 a los trabajadores que laboran en la provincia de
Andahuaylas a utilizar el cuestionario, los datos recabados fueron analizados a
través de un proceso estadistico establecido para lograr resultas que

determinaron las conclusiones y recomendaciones.

3.6 Método de analisis de datos
Las metodologias para el proceso estadistico fueron los programas MS Excel y el
IBM-SPSS, que procesaron la informacion que se recolectd. En primer lugar,

se elabor6 la base de datos, la cual se descargd en formato Excel con las
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respuestas obtenidas de los cuestionarios virtuales, y posteriormente se
importaron al programa de computador SPSS donde se ordenaron de acuerdo
con sus tipologias y se determinaron los niveles ordinales de las variablesy sus
dimensiones. A continuacién, el estudio descriptivo fue realizado a través del uso
de la estadistica descriptiva, elaborando las tablas de frecuencia y graficos
estadisticos, de forma que muestren los valores de las frecuencias absolutas

y relativas de las variables en estudio.

Posteriormente se realizd un analisis de estadistica inferencial, donde se
confirmaron las hipétesis disefiadas en el proyecto de la investigacion.
Previamente, se probaron si los datos adquiridos siguen o no una distribucién
normal de probabilidades, a través del uso de la prueba estadistica de
Kolmogorov-Smirnov. Se llegé a probar que los datos no poseen una
aproximacion a una distribucion normal, por tal razén se utilizé la prueba no
paramétrica Rho de Spearman para probar la hipétesis de correlacion de
variables, se utilizé el programa estadistico IBM-SPSS.

3.7 Aspectos éticos
El estudio optard por utilizar los principios éticos basicos como el maximo
respeto al valor social, para evitar exponer la identidad de los encuestados, nos
ayudamos en los métodos cientificos adecuados al proceso de investigacion el
cual fomentara una participacion activa dentro de la poblacién de Andahuaylasy
con su consentimiento, la informacién obtenida y presentada serd autentica y
veraz. Hacer referencia a los estandares (nhacionales e internacionales)
utilizados para demostrar la calidad ética de la investigacién, explicando la
aplicacion de los principios éticos (beneficio, inocuidad, autonomia y justicia)

segun corresponda (Salazar y Abrahantes, 2018).
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IV. RESULTADOS

4.1.Resultados descriptivos
Tabla 3
Planeacion estratégica y sus dimensiones en los trabajadores en la

Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac, 2022

Dimensiones de la Planeacién estratégica

Planeacién Acciones Tomade Participacion e
Niveles estratégica politicas decisiones involucramiento de
los actores

n % fr % fr % fr %
Poco adecuada 6 7% 9 11% 26 32% 12 15%
Regularmente 64 78% 52 63% 36 44% 44 54%

adecuada

Adecuada 12 15% 21 26% 20 24% 26 32%

La tabla 3 sefiala que el 78% de los trabajadores de la Municipalidad Provincialde
Andahuaylas perciben que la planeacién estratégica se encuentra en un nivel
regularmente adecuada, con respecto a sus dimensiones, el 63% opina que elnivel
de las acciones politicas se encuentra en un nivel regular, el 44% opina que el nivel
de toma de decisiones es regular y finalmente el 54% opina que el nivelde
participacion e involucramiento de los actores también se encuentra en un nivel

regular.
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Tabla 4

Calidad de servicio y sus dimensiones en los trabajadores en la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas, Apurimac, 2022

Dimensiones de la Calidad de servicio

Calidad de Tangibilidad Fiabilidad Seguridad Capacidad Empatia
Niveles servicio de respuesta
n % fr % fr % fr % fr % fr %
Baja 3 4% 5 6% 3 4% 6 3 4% 4 5%
7%
Regular 41 50% 39 48% 46 56% 46 56% 36 44% 32 39%
Alta 38 46% 38 46% 33 40% 30 37% 43 52% 46 56%

La tabla 4 indica que el 50% de los trabajadores de la Municipalidad Provincialde

Andahuaylas perciben que la calidad de servicio se encuentra en un nivel regular,

con respecto a sus dimensiones, el 48% opina que el nivel de la tangibilidad se

encuentra en un nivel regular, el 56% opina que el nivel de la fiabilidad es regular,

el 56% opina que el nivel de la seguridad también se encuentra en un nivel regular,

el 52% opina que el nivel de la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel

alto y finalmente el 56% opina que el nivel de empatia también se encuentra en un

nivel alto.
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4. 2. Contrastacion de hipotesis
Hipotesis de Normalidad
HO: Los datos siguen una distribucién normal

H1: Los datos no siguen una distribucion normal

Tabla 5
Prueba de Normalidad de las variables Planeacion Estratégica y Calidad de
Servicio
Kolmogorov-Smirnov
Estadistico o] Sig.
Planeacion Estratégica ,091 82 ,092
Calidad de Servicio 117 82 ,008

En la tabla 5 se aprecia que el nivel de significancia (p valor) en la variable
planeacién estratégica es mayor al 5%, lo cual quiere decir que se acepta HO (tiene
distribucién normal), sin embargo, en la variable calidad de servicio el nivel de
significancia es menor de 5% (no tiene distribucion normal) por tal motivo no se
cumplen los supuestos para utilizar una prueba paramétrica (como la R de
Pearson) donde los datos de ambas variables deben ajustarse a una distribucion
normal. Por esta razdn se usara la prueba estadistica no paramétrica Rho de

Spearman para probar las hipétesis de esta investigacion.
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Hipotesis General

Tabla 6
Prueba de correlacion de las variables Planeacion Estratégica y Calidad de
Servicio
Correlaciones Calida-ld-de
servicio
Rho de Planeacion Coeficiente de 284+
Spearman estratégica correlacion
Sig. (bilateral) ,010
N 82

En la tabla 6 se observa que el nivel de significancia (valor p = 0.010) es menorde
0.05, esto quiere decir que se rechaza la HO, en consecuencia, se prueba que La
planeacién estratégica se relaciona significativamente con la calidad del servicio
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, asimismo, el
valor obtenido en el coeficiente de Spearman rho=0.284 indica una relacion directa,

pero en una deébil intensidad.
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Hipotesis Especifica 1

Tabla 7
Prueba de correlacion de las acciones politicas y Calidad de Servicio
Correlaciones Calida'ld.de
servicio
Rho de Acciones politicas  Coeficiente de 210
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,058
N 82

En la tabla 7 se observa que el nivel de significancia (valor p = 0.058) es mayorde
0.05, esto quiere decir que se acepta la HO, en consecuencia, no hay evidencia
suficiente para afirmar que las acciones politicas se relacionan significativamente
con la calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas.
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Hipotesis Especifica 2

Tabla 8
Prueba de correlacion de la Toma de decisiones y Calidad de Servicio
Correlaciones Calida'ld.de
servicio
Rho de Toma de Coeficiente de 367
Spearman decisiones correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 82

En la tabla 8 se observa que el (valor p = 0.001) es menor del nivel de significancia
de la prueba 0.05, esto quiere decir que se rechaza la HO, en consecuencia, se
prueba que la toma de decisiones se relaciona significativamente con la calidad
del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
asimismo, el valor obtenido en el coeficiente de Spearman rho=0.367 indica una

relacion directa, pero en una débil intensidad.
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Hipotesis Especifica 3

Tabla 9
Prueba de correlacion de la participacion e involucramiento de los actores y la Calidad
de Servicio en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac, 2022

) Calidad de
Correlaciones o
servicio
Rho de Participacion e Coeficiente de 258
Spearman involucramiento de  correlacion
los actores Sig. (bilateral) 019
N 82

En la tabla 9 se observa que el nivel de significancia (valor p = 0.019) es menorde
0.05, esto quiere decir que se rechaza la HO, en consecuencia, se prueba que la
participacion e involucramiento de los actores se relaciona significativamentecon la
calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, asimismo, el valor obtenido en el coeficiente de Spearman

rho=0.258 indica una relacion directa, pero en una débil intensidad.
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V. DISCUSION

Los resultados descriptivos hallados en la investigacion revelan que el 78%
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas perciben
gue la planeacion estratégica se encuentra en unnivel regularmente adecuada,
este resultado es parecido a los encontrados por Gutiérrez (2018) en la
Municipalidad Distrital de Ayahuanco, en Ayacucho, donde el 57%de los
colaboradores consideraron que el nivel de planeacién estratégica existente
era deficiente hallando multiples insuficiencias en la Municipalidad Distrital de
Ayahuanco para lograr una conveniente planeacion, administracion vy
seguimiento de los proyectos de inversion, generado por la ausencia de
funcionarios idéneos en el proceso de planeacion estratégica, sufriendoque
gran parte de los proyectos de inversion sean observados asiduamente y
dificultando el inicio de las obras que serian de mucho provecho para los
ciudadanos, de la misma forma Diaz (2021) al investigaren el CETPRO Rosa de
América en sus resultados indica que aproximadamente el 27% del total,
creyeron gque el nivel de la planeacionestratégica se hallaba en un bajo nivel, sin

embargo, el 47% lo percibia en el nivel intermedio.

La importancia y relevancia que tiene el planeamiento estratégico es
corroborado por la Triana (2018) donde concluye que el planeamiento
estratégico es un modelo metodoldgico eficiente que concede a los municipios
contar con los instrumentos necesarios para simplificar sus procesos,
alcanzando asi la continuidad y revelando claramente el alcance y avance de
los proyectos, para defender el desarrollo local. Fernandez et al. (2019) en su
estudio investigd sobre la importancia vigente de la planeacion estratégica en
el entorno empresarial, encontré que para las organizaciones era bastante
importante implementar un plan estratégico porque consideran que con una

buena estrategia depende eléxito o fracaso de las empresas.

Con respecto al objetivo general de la investigacion se logré determinar que la
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planeacion estratégica se relaciona significativamente con la CS de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, asimismo, el valor
obtenido en el coeficiente de Spearmanrho=0.284 indica una relacion directa,
pero en una débil intensidad, estose debe a que existen otros factores que

influyen con mayor arraigo a laCS.

Este resultado corrobora la importancia que tiene la planeacion estratégica
encontrado por Basantes et al. (2021) donde hall6 correlacion entre la planeacién
estratégica y los resultados de gestion en las compafias ecuatorianas mas
reconocidas, dado que estas manifiestan que gracias a la aplicacion del
planeamiento estratégico han podido lograr el éxito, fundamento en sus
resultados gracias a las estrategias previamente formuladas y planificadas
gue conducen al logro de los objetivos organizacionales. De forma similar
Gutiérrez (2018) logrodeterminar la existencia de una relacion significativa
entre la planeaciénestratégica y la gestion de proyectos de inversiéon en la
municipalidad deldistrito de Ayahuanco, determinando que gran parte de la
desaprobaciéon de los proyectos de inversion se deben a la deficiente
planeaciénestratégica, administracién y seguimiento debido a la ausencia de

funcionarios capacitados en los procesos de planificacion estratégica.

Con respecto al objetivo especifico 1 donde se determin6 que noexiste alguna
relacion significativa entre las acciones politicas y la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas (valor p=0.058).
Esto significa que las acciones politicas que se realizan en la MPA tienen muy
poca influencia o participacién en losniveles de la calidad de servicio al

usuario.

Este resultado se relaciona con lo manifestado por Gutiérrez (2018)al estudiar la
PE en la municipalidad de un distrito de Ayacucho, donderegistré una que el
57% percibia que la PE era deficiente, y se debe que muchas veces los

candidatos que postulan a los cargos de alcaldias para dirigir las
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Municipalidades, carecen de preparacion sobre gestion publicay esto los
conlleva a que cometan muchos errores en la administracion publica,
ocasionando que las acciones politicas que realizan no estén acorde a la
estructura de una buena planeacion y dirigidas a mejorar la calidad de

servicio de los usuarios de la localidad en la cual estandelimitados.

En la discusion del objetivo especifico 2, donde se logré determinar la existencia
de unarelacion significativa entre la toma de decisiones y lacalidad del servicio
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial deAndahuaylas, obteniendo
un coeficiente rho=0,367 que indica una débilcorrelacion positiva la misma que
nos indica que a medida que mejorenlas tomas de decisiones mejorara
levemente también la calidad del servicio, para Walter y Pando (2014) la correcta
toma de decisiones es un factor muy importante en el éxito de una PE, porque
posibilita la implementacion de acciones acorde con las politicas y definiciéon

de objetivos a cumplir.

De la misma forma Jaramillo et al. (2018) sefiala que para optimizarlos resultado
de una PE es necesario el uso correcto de una apropiada toma de decisiones,
esto se pudo demostrar con las compafias privadasexitosas que operan en la
ciudad de Loja (Ecuador), en la forma como las empresas despliegan la
utilizacion adecuada de sus recursos, una tomade decisiones apropiada
permite prever situaciones adversas, planificando operaciones de
contingencia, evaluando asi todos los posibles escenarios y las decisiones a
tomar cuando estos se presenten,esto les permite actuar con mayor prudencia
y les permite estar mejor preparados para lograr las metas y objetivos

programados.

Concordando con la teoria de Mattar et al. (2017) que considera ala toma de
decisiones como una técnica gerencial que conlleva a obtener resultados
optimos, porque permite planificar las principales disposiciones en una entidad

publica como lo es la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, adaptandose
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alos futuros escenarios tratando de alcanzarla mejor eficacia, eficienciay lograr

los mejores atributos de los serviciosque se ofrecen.

Respecto al objetivo Especifico 3, se logré determinar la existencia de una relaciéon
significativa entre la participacion e involucramiento de los actores y la calidad
del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, obteniendo un coeficiente rho=0,258 indica una débil relacién
directa, que a mayores niveles de a medida que mejorenlas tomas de decisiones

mejorara levemente también la calidad del servicio.

En ese sentido, Quintana et al. (2021) recomienda que las accionespoliticas a
través de las representaciones sociales son piezasfundamentales en el PE de
las municipalidades, los actores sociales deben unir esfuerzos con los
funcionarios municipales, para contribuir enel proceso de lograr el bien comun.
Al igual que Quintana et al. (2021) que sefiala que tanto los usuarios como los
funcionarios de la municipalidaddeben tener proyectos comunes de desarrollo
para gestionar y realizar actividades que contribuyan al desarrollo de la
satisfaccion de necesidades de la provincia, distrito o localidad donde

pertenezca la Municipalidad.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se determind la existencia de una correlacion significativa entre la planeacion
estratégica y la calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, asimismo, el valor obtenido en el coeficiente de
Spearman rho=0.284 indica una débil relacién directa, que a mayores niveles
de planeacion estratégica aumentara levemente el grado de la calidad del

servicio de los trabajadores de la Municipalidad.

Segunda: Se logré determinar que no existe alguna relacion significativa entre las

Tercera:

Cuarta:

acciones politicas y la calidad del servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas (valor p=0.058).

Se logro determinar la existencia de una relacién significativa entre la toma
de decisiones y la calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, obteniendo un coeficiente rho=0,367 indica una
débil relacion directa, que a medida que mejoren las tomas de decisiones

mejorara levemente también la calidad del servicio.

Se logré determinar la existencia de una relacion significativa entre la
participacion e involucramiento de los actores y la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, obteniendo un
coeficiente rho=0,258 indica una débil relacion directa, que a mayores niveles
de a medida que mejoren las tomas de decisiones mejorard levemente

también la calidad del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda a la direccion municipal de la provincia de Andahuaylas,
contratar personal en planificacion estratégica con la suficiente
experiencia 'y credenciales que pueda asegurar una adecuada calidad

del servicio y ayude cumplir con las metas de la Municipalidad.

Se sugiere al director de la unidad administrativa de la
municipalidad provincial de Andahuaylas procurar ejecutarreuniones
de trabajo donde participe todo el cuerpopersonal encargada de
brindar el servicio, con el fin dehallar los problemas para responder

con una solucionestratégica de mejora de la calidad del servicio.

Se aconseja a los directivos de la municipalidad Provincial de
Andahuaylas incentivar politicas institucionales que incluyan
programas Yy/o talleres de formacion especializadaen el desarrollo de
capacidades profesionales respecto a lacalidad del servicio brindada

por la institucion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Planeacién estratégica y la calidad de servicio en los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac, 2022

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema Objetivo Hipotesis Variable 1/Independiente: Planeacion Estratégica
General: general: general:
Dimensiones Indicadores ftem Escala Niveles o rangos
,Qué  relacion Determinar la Existe una s de
existe entre la relacion entre relacion valores
planeacion la planeacién significativa entre Acuerdos logrados 1,2
estratégica y la estratégica y la la planeacion Acciones Priorizacion de | 345 Poco 0-13
calidad calidad de estratégica y la politicas proyectos adecuada
de servicio en servicio en los calidad de servicio Nivel de convocatoria 6,7 Escala
los trabajadores trabajadores de en los Recursos humanos 8 Ordinal
de o la la o trabgjgdores de la Toma de Regularmente
Munl_mp_alldad Munl_mp_alldad Munlplpglldad decisiones Trabajo en equipo 9.10 Nunca Adecuada
Provincial de Provincial  de Provincial de Prosy 11 0) 14— 27
Andahuaylas, Andahuaylas, Andahuaylas, ) puesto ' A veces
Apurimac? Apurimac Apurimac. E— a&gpgdo - 1213 1)
Participacion e | Participacion 14, Siempre
involucramiento | ciudadana 15, 16 @) Adecuada 28 - 40
de los actores | Nivel de participaciéon | 17, 18
de las instituciones
Rendicién de cuentas | 19, 20
Problemas Objetivos Hipdtesis Variable 2/Dependiente: Calidad de Servicio
Especificos especificos especificas
1. ¢ Qué relacion 1. Determinar 1. Existe una Dimensiones Indicadores ftems Escala Niveles o rangos
existe entre las la relacién relacion de
acciones entre las significativa entre valores
politcas 'y la acciones las acciones Equipos actualizados 1 Ordinal
calidad de politicas y la politcas y la Infraestructura 2 Alta 81-110
servicio en los calidad de calidad de servicio Tangibilidad moderna 1=
trabajadores de servicio en los en los Instalaciones 3 Totalmen
la Municipalidad trabajadores trabajadores de la atractivas y en buen teen
Provincial de de la Municipalidad estado desacuer
Andahuaylas, Municipalidad Provincial de Personal limpio vy 4 do
Apurimac Provincial de Andahuaylas, uniformado 2=En
Andahuaylas, Apurimac Brinda el servicio que 5 Desacue




Apurimac promete rdo
2. ¢ Qué relacion Determinar la 2. Existe una Demuestra 6 3=Nien
existe entre la relacion entre relacion Fiabilidad profesionalismo acuerdo Regular 52 -80
toma de la toma de significativa entre Da respuesta a los 7 ni
decisiones y la decisiones vy la la toma de requerimientos desacuer
calidad de calidad de decisiones y la Muestra interés por el 8 do
servicio en los servicio en los calidad de servicio cliente
trabajadores de trabajadores en los Brinda informacion 9 4= De
la Municipalidad de la trabajadores de la sobre los servicios acuerdo
Provincial de Municipalidad Municipalidad Seguridad Mide el conocimiento 10 5=
Andahuaylas, Provincial de Provincial de Calcula la| 11 | Totalmen
Apurimac? Andahuaylas, Andahuaylas, credibilidad tede
Apurimac. Apurimac. acuerdo
3. ¢Qué relacion 3. Determinar la 3. .!EXISte una Cortesia de los 12 . 22-51
existe entre la relacion entre la rglaqp : . emp.leados. Baja
S C significativa  entre Inspira confianza 13
partmpauo_n e partmpauo_n e la_participacién e : .
involucramiento involucramiento i volucramiento de Brinda sggurldad a 14
de losactores y la delos actores y los actores y la los USP_aFIOS
calidad deservicio la calidad de . . Amabilidad  para 15
en los servicio en los calidad de §erV|C|o Capacidad de atender al cliente
trabajadores en la trabajadores en en Iostrat_)qjadpres Respuesta Disposicion  para 16
A L en laMunicipalidad
Municipalidad la Municipalidad L responder
. L Provincial de g
Provincial de Provincial de Andahuaylas solicitudes
Andahuaylas, Andahuaylas, . ' Capacidad de 17
. . Apurimac.
Apurimac? Apurimac. resolver problemas
Servicio 18
personalizado
Calurosa 19
bienvenida al
Municipio
Interés y 20
Empatia dedicacion al
usuario
Amables y 21
comprensivos con
lasnecesidades
Horarios 22




adecuados de
atencion

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de anélisis de datos

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basica

Método: Correlacional

Disefio: No experimental, transversal

Poblaciéon: 377 trabajadores de la
Municipalidad Provincial de
Andahuaylas Muestra: 80 trabajadores

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Inferencial, Prueba Rho de Spearman




Anexo 2. Tablade operacionalizacion de variables

Variables de Definicién Definicién Dimensién Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicion
Planeacion Acciones Acuerdos logrados
estratégica, es el La politicas Priorizacion de
medio Planeacion proyectos
fundamental para estratégica se Nivel de | Escala
Planeacion la toma de evaluara convocatoria Ordinal
Estratégica decisiones y la segln las Toma de Recursos humanos
mejora  continua siguientes decisiones Trabajo en equipo Nunca (0)
en la gestion, dimensiones: Presupuesto A veces
dando al Acciones asignado (@)}
planeamiento politicas, Participacion e | Participacion Siempre
estrategico  una toma de involucramiento | ciudadana @
dimension integral decisiones y de los actores Nivel de
con participacion participacion participacién de las
e involucramiento e instituciones
de los actores, involucramien Rendicion de
capaces de actuar to de los cuentas
de modo actores a
concertado y por través de 20
fines comunes items en
(Mattar et al., escala de
2017). Likert.
Equipos
Calidad de La calidad del La calidad de Tangibilidad actualizados
Servicio servicio de una servicio de la Infraestructura
entidad esta Municipalida moderna
representada por d por parte Instalaciones Ordinal
una de los atractivasy en buen | 1=
cadena de trabajadores estado Totalmente
propiedades que los se medira Personal limpio y | €n
trabajadores van a mediante el uniformado desacuerdo
valorar como cuestionario Brinda el servicio que | -
efectivos o no, SERVPEF promete 2=En
basados en la adaptado Fiabilidad Demuestra desacuerdo
satisfacer sus SERVQU Da respuesta a los | acuerdo ni
requerimientos 'y AL requerimientos desacuerdo
expectativas a (Cronin & Muestra interés por ,4=De
travées de sus Taylor,1994), elcliente acuerdo,
persplectivdasl con 22 Brinda informacion $: |
con el modelo items en . otalmente
SERVQUAL escala de :/Ioi(tj)(r-:teello:oi%(\:/ilri:ic:esnto de acuerdo
(Parasuraman et Likert. Calcula a
al.,1988) Seguridad credibilidad
Cortesia de los
empleados

Inspira confianza

Brinda seguridad a

losusuarios

Capacidad de Amabilidad para
Respuesta atender al cliente

Disposicion para

responder solicitudes

Capacidad de

resolver

problemas

Servicio




personalizado

Calurosa bienvenida
alMunicipio

Empatia

Interés y dedicacion
alusuario

Amables y
comprensivos  con
lasnecesidades

Horarios adecuados
deatencién




Anexo 3. Instrumentos de Recoleccién

Cuestionario de planeacion estratégica

Instrucciones: Estimado(a) participante, el cuestionario tiene como objetivo recopilar

informacion sobre los niveles de la planeacion estratégica en la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas, Apurimac, 2022. Las respuestasson anénimas y seran

tratados netamente con fines académicos, en tal sentido, pido tu sinceridad

marcando con una “X” la opcidn de respuesta que consideras pertinente. Las escalas

valorativas son: Nunca (0); A veces (1) ySiempre (2)

N° ITEMS VALORACIO
N
0 1 2
DIMENSION 1 ACCIONES POLITICAS

1 Considera usted que la Municipalidad genera las
condicionespara llegar a los acuerdos con la poblacién

2 Segun su apreciacion los acuerdos logrados se ejecutan
oportunamente por la Municipalidad.

3 Califica usted como positivo la priorizacion de proyectos
guerealiza la Municipalidad.

4 Cree usted que la priorizacién de los proyectos esta en
el planestratégico institucional de la Municipalidad

5 Considera usted que la priorizacion de los proyectos
que la Municipalidad ejecuta lo realiza con Ila
participaciéon de la poblacién.

6 Considera usted que el nivel de convocatoria que realiza
laMunicipalidad tiene transcendencia.

7 Cree wusted que Ila Municipalidad fomenta Ila
convocatoria a lapoblacion como parte de su estrategia
de comunicacion.

DIMENSION 2 TOMA DE DECISIONES




8 Considera usted que existe el trabajo en equipo en la

Municipalidad.

9 Considera usted que la Municipalidad fomenta el trabajo

enequipo.

10 | Considera usted que la Municipalidad capacita a los

trabajadores sobre trabajo en equipo.

11 | Considera usted que el presupuesto asignado es
suficiente para cumplir con los objetivos estratégicos de

la Municipalidad.

12 | Segun su apreciacion la gestion presupuestal que

realiza laMunicipalidad es oportuna.

13 | Seguln su apreciacion la gestion presupuestal que

realiza laMunicipalidad es eficiente.

DIMENSION 3 PARTICIPACION E INVOLUCRAMIENTO DE LOS ACTORES

14 | Considera usted que la poblacion participa activamente

en eldesarrollo de la provincia.

15 | Considera usted que la Municipalidad promueve la

participaciéon ciudadana.

16 | Piensa usted que la Municipalidad involucra a los

ciudadanosen la ejecucién de las obras publicas.

17 | Piensa usted que la Municipalidad convoca a las
instituciones publicas para que participen en el

desarrollo de la provincia.

18 | Piensa usted que la Municipalidad involucra en la
articulacién de politicas o acciones territoriales a las

entidades publicas.

19 | Considera usted que existen participacion de la
poblacion en larendicion de cuentas que realiza la

Municipalidad.

20 | Considera usted que la Municipalidad convoca a la




poblacion para realizar la rendicion de cuentas

cumpliendo el marco normativo existente.




Cuestionario de Satisfaccion del usuario SERVPEF

Cuestionario para evaluar la calidad de atencion que brindan los trabajadores de

laMunicipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac

N° de Cuestionario: Fecha / /

Edad: Genero: |Masculino () Femenino( )

Estimado trabajador (a), este cuestionario tiene como propadsito conocer la calidad
de atencién que brinda el personal que labora la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, Apurimac, a fin de ayudar mejorar la gestion de los servicios
publicosen nuestro pais. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y

anonimas. Agradezco su participacién con sus respuestas sinceras.

INSTRUCCIONES: Llene los espacios en blanco y marque con un aspa (X) la|
alternativa que crea conveniente. Utilizando una calificacion de 1 a 5, donde: 1=

Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni en acuerdo ni

desacuerdo, 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo

N° TANGIBILIDAD 112 3|4|5

1 | La Municipalidad tiene equipos Yy tecnologia

actualizadapara brindar sus servicios.

2 | La infraestructura de la Municipalidad es visualmente

atractiva.

3 | Los ambientes de atencion al publico son comodos 'y

seencuentran en buen estado.

4 | Elpersonal de la municipalidad siempre esta limpio y

correctamente uniformado.

N° FIABILIDAD 112 3|4|5

5 | El personal de la municipalidad brinda un servicio

como lo promete.

6 | EIl personal de la municipalidad demuestra




profesionalismodesde la primera atencion.

7 | EI personal de la municipalidad responde
adecuadamente a las dudas y requerimientos de los
usuarios.

8 | El personal de la municipalidad muestra alto interés
por la satisfaccion de los usuarios.

9 | El personal de la municipalidad mantiene informados
a los usuarios sobre los servicios que brinda la
institucion.

N° SEGURIDAD

10 | El personal de la municipalidad inspira confianza y
seguridada los usuarios.

11 | Elpersonal de la municipalidad esta dispuesto a ayudar
a los usuarios en cualquier momento.

12 | Se percibe un alto conocimiento del personal de la
municipalidad para dar un servicio de calidad.

13 | El personal de la municipalidad tiene conocimiento de
todas las areas de servicios municipales.

14 | El personal de la municipalidad muestra rapidez en la
atencién de los usuarios.

N° CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 | El personal de la municipalidad es amable al momento
debrindar alguna informacién.

16 | El personal de la municipalidad nunca esta demasiado
ocupado para responder a sus solicitudes

17 | En caso de algun problema en el servicio el personal de
lamunicipalidad tiene toda la capacidad para resolverlo.

18 | El personal de la municipalidad brinda un servicio

personalizado

NO

EMPATIA




19 | El personal de la municipalidad es cordial al dar la
bienvenida a los usuarios.

20 | El personal de la municipalidad muestra interés y
dedicacion por la comodidad de los usuarios.

21| El personal de la municipalidad es amable vy
comprensivocon las necesidades de los usuarios.

22| Los horarios de atencién de la Municipalidad son

convenientes para las necesidades de los usuarios.

Adaptado por (Chiriboga et al., 2018)




Anexo 4. Cartade presentacion

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL

SOLICITO: Permiso para realizar
Trabajo de investigacion.

SENOR: MED. ADLER MALPARTIDA TELLO
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS

Yo, Kelly Allccahuaman Leguia, identificado con DNI N° 73011159, CU N°
7002860306, con domicilio en Jr. Eusebio Reynaga S/N — San Jerénimo —
Andahuaylas — Apurimac. Ante Ud. Respetuosamente me presento y expongo:

Que, estando cursando mi grado de Titulacién de la carrera Profesional
de Administracién en la Universidad Cesar Vallejo, filial Lima Este, solicito a Ud.
Permiso para realizar mi trabajo de Investigacién en la Institucién que preside,
sobre el tema "PLANEACION ESTRATEGICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
ANDAHUAYLAS, APURIMAC - 2022, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion.

POR LO EXPUESTO: Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Andahuaylas, 01 de junio del 2022.

Atentamente;

_Wpr

430\ 159



Anexo 5. Cartade autorizacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS
Andahuayfas

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional” Y oaee b
— 03-202

Andahuaylas, 14 de Junio del 2022.

CARTA N° 079 -2022-RRHH/MPA

SR (A): KELLY ALLCCAHUAMAN LEGUIA

PRESENTE. -

ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

Mediante la presente, es grato dirigirme a usted a fin de
notificar la autorizacién para realizar el frabajo de investigacién el cual tiene
como nombre "PLANEACION ESTRATEGIA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS,
APURIMAC - 2022", a KELLY ALLCCAHUAMAN LEGUIA con DNI 73011159, con
CU N° 7002860306, quien cursa el grado de Titulaciéon de la Carrera Profesional
de Administracién de la Universidad Cesar Vallejo Filial Lima Este.

Sea propicia la oportunidad para expresarle nuestro compromiso y el
bienestar con todos los trabajadores de la Municipalidad provincial de
Andahuaylas.

Atentamente,




Anexo 6. Certificado de validacion de instrumento

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la planeacion estratégica

I TNERERREE [ Tame Ferimenaly’ | HERvENGE- | Tlergag FugeTenGas
DIMENSION 1: Acciones politicas WO AT Wy AT RO T W OT ATHY
4| alo ]
Indicador: Acuerdos logrados
V| Considera usted que s Municipalidad genera las condiciones para llegar X X X
3 I0s 3cuerdas con [a poblacion
< | Segun su apreciacion los acuerdos logrados s ejecutan opariunaments X X X
por la Municipalidad
Indicador: Priorizacion de proyectos
* | Califica usted como posttivo [ priorizacion de proyectos que realiza s X X X
Municipalidad
#1Crez usted que |3 prionzacion de los proyectos esta en el plan X X X
esirategico institucional de s Municipalidad
® | Cansiders usted que |3 priorizacion de los proyectos que s Municipalidad X X X
gjecuta |o realiza con 13 pariicipacion dz |a poblacion
Indicadar: Nivel de convocatoria
| Considera usted que el nivel de convocatoria que realza X X X
Municipalidad tiene franscendencia
| Cree usted que I Municipalidad fomenta |a convocatoria a ks poblacion X X X
camo parte de su estrategia de comunicacian
DIMENSION 2: Toma de decisiones
Indicador: Recursos humanaos
¢ | Considers usted que existe mativacion al personal en la Municipalidad X X X
® | Considers usted que el personal tiene |3 capacidad de toma de X X X
decisionss.
Indicador: Trabajo en equipo
0| Considera usted que [a Municipalidad fomenta el rabajo en equip X X X
T Considera usted que |a Municipalidad capacia 3 los rabajadores sobre X X X
trabiajo en equipo
Indicador: Presupuesto asignade
7| Considera usted que e presupussto asignade s suficiente para X X X
cumplir can los abjetives estratégicos de la Municipalidad




Seglin su apreciacion la gestion presupuestal que realiza la
Municipalidad es eficiente

Dimension 3: Participacion e involucramiento de los actores

Indicador: Participacion ciudadana

Considera usted que la poblacion participa acfivamente en el desarrollo
de 13 provincia

Considera usted que la Municipalidad promueve la paricipacion
ciudadana

Piensa usted que la Municipalidad involucra a los ciudadanes en la
ejecucion de las obras publicas

Indicador: Nivel de participacion de las instituciones

Piensa usted que la Municipalidad convoca a las instituciones piblicas
para que participen en el desarrollo de |a provincia

Piensa usted que |a Municipalidad involucra en la articulacion de
politicas o acciones teritoriales a las entidades publicas

Indicador: Rendicion de cuentas

Considera usted que existen participacion de la poblacion en la
rendicion de cuentas que realiza la Municipalidad

Considera usted que la Municipalidad convoca a la poblacion para
redlizar la rendicion de cuentas cumpliendo el marco normativo
existente

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [x,] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Suasnabar Ugarte Federico A.

Especialidad del validador: Dr. En Administracion.

'Pertinncia: E itam comesponde al conszpto teohoo famulado,
Relgvancia: £l item es apropiaco para representar al componznts o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiende s dficutad algwia el enunciado del item, s
corciso, exach y drect

Nota: Suficiercia, 2 dice suficizrcia cuando los dems planteados son
suficizrtes para medit la dimensin

No aplicable [ ]

DNI: 09078477

LIMA, 20 de julio del 2022

M |

Firma del Experto Informante.
Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

DIMENSIONES ! ltama

Partinencla’

Redavancly’

Claridag?

Sugerenclan

DIMENSION 1: Tangibilidad

M0
0

A

A

[

Mo
0

A

M
A

0

A

Indicador: Equipos actualizados

La Municipalidad tiene equipos y tecnologia actualizada para brindar sus
SEMvicios

Indicador: Infraestructura moderna

La infraestructura de la Municipalidad &3 visualmente atractiva

Indicador: Instalaciones atractivas y en buen estado

Los ambientes de atencion &l pablico son comodos y se encugniran en bugn
estado

Indicador: Personal limpio y uniformado

El personal de la municipalidad siempre esta impia y comectamente
uniformado

DIMENSION 2: Fiabilidad

Indicador: Brinda el servicio que promete

El personal de la municipalidad brinda un servicio como lo promete

Indicador: Demuestra profesionalismo

El personal de la municipalidad demuestra profesionalismo desde [a primera
atencion

Indicador: Da respuesta a los requerimientos

El personal de la municipalidad responde adecuadamente a las dudas y
requerimientos de los usuarios

Indicador: Muestra interes por el cliente

El personal de |a municipaidad muestra alto interes por [a safisfaccion de los
USUarios

Indicador: Brinda informacion sobre los servicios

El personal de la municipalidad mantiene informados a los usuarios sobre
los servicios que brinda la insfitucion.

DIMENSION 3: Sequridad

Indicador: Inspiran confianza y seguridad

10

El personal de la municipalidad inspira confianza y sequridad a los usuarios

Indicador: Disposicion permanente de ayuda

El personal de a municipalidad esta dispuesto a ayudar a los usuarios en
Cualquier momento.

Indicador: Bien preparado para un servicio de calidad




12

Se percibe un alto conocimiento del perscnal de la municipalidad para dar un X x X
servicio de calidad.

Indicador: Tienen conocimiento de todos los servicios

El personal de la municipalidad tiene conocimiento de todas las areas de X X x
servicios municipales

Indicador: Rapidez en la atencion

14

El personal de la municipalidad muestra rapidez en la atencion de los X X X
USUAros

DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta

Indicador: Amabilidad para atender al cliente

15

El personal de la municipalidad es amable al momento de brindar alguna X X X
informacion

Indicador: Dispos n para responder solicitudes

16

El personal de la municipalidad nunca esta demasiado ocupado para X x x
respander a sus solicitudes

Indicador: Capacidad de resolver problemas

7

En caso de algin problema en el servicio el personal de la municipalidad X x X
tiene toda la capacidad para resolverdo

Indicador: Servicio personalizado

18

El perzonal de la municipalidad brinda un servicic personalizado X X X

DIMEN SION 5: Empatia

Indicador: Calurosa bienvenida al Municipio

149

El personal de la municipalidad es cordial al dar la bienvenida a los usuarios ¥ X b3

Indicador: Interés y dedicacion al usuario

20

El personal de la municipalidad muestra interés y dedicacion por la X x X
comodidad de los usuarios

Indicador: Amables v comprensivos con las necesidades

21

El perzonal de la municipalidad es amable y comprengivo con las X x X
necesidades de los usuarios.

Indicador: Horarios adecuados de atencion

22

Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes para las X X X
necesidades de los usuarios

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Suasnabar Ugarte Federico A. DNI: 09078477
Especialidad del validador: Dr. En inistracion.

LIMA, 20 de julio del 2022

'Pertinencia: El item corresponde &l Concepto 120rica formulado
*Relevancia: El item &5 Spropiado para representar al components o
gmensitn espacifica o2l constuct

*Claridad: Se enfiends sin dificuttad alguna 2l enunciado el fiem, &3

CONCiSO, EXaCI0 y directy "

Nofa: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las fams planteacos son
suficientes para medr 13 dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la planeacion estrategica

L TARERERRE Tl Fervway | PG | Lt Fagerenaa
DIMENSION 1: Acciones paliticas NN EEUEEEL
D alol | [&]e
Indicadar: Acuerdos logrados
" Considera usted que s Municipalidad gener las condicionss para legar X X
3 los acuerdos con [ poblacion
* | Sagun su apreciacion los acuerdos logrados s ejecutan opartunamente X X
par 13 Municipalidad
Indicador: Priorizacion de proyectos
* | Calfica usted coma postive la priorizacion de proyectos que realiza la X X
Municipaiidad
“1Crez usted que |3 priorzacion de los proyectos ests en el plan 1 1
esirateqico institucional dz [ Municipalidad
® | Considera usted que |a priarzacion de oz proyectos que la Municipalidad X X
ejecuta |o realiza con [a paricipacion d |a poblacion
Indicador: Nivel de convocataria
U Considera usted que el nwel de convocatoria que realza X X
Munizipalidad tiene franscendencia
| Crae usted que la Municipalidad fomenta |a camvocatoria 3 la poblacion X X
como parte de 5u estrateqia de comunicacion
DIMENSION Z: Toma de decisiones
Indicador: Recursos humanas
% | Considera usted que existe motivacion al personal en la Municipalidad X X
¥ | Considera usted que 2l personal tiene |2 capacidad d2 toma de X X
decisionss.
Indicador: Trabajo en equipo
[ W Considera usted que la Municipalidad fomenta el rabajo en equipo X X
T Considera usted que la Municipalidad capacia 3 los trabajadores sobre X X
rabaja en equipa
Indicador: Presupuesto asignado
| T Considera usted que el presupusto asignado es suficiente para i i
cumplir con los objefivos estrategicos de la Municipalidad




Segiin su apreciacion 1a gestion presupuestal que realiza la X X X
Municipalidad es eficiente

Dimension 3: Parficipacion e involucramiento de los actores

Indicador; Participacion ciudadana

4 Considera usted que la poblacian participa activamente en el desarrallo X X X
de la provincia

15| Considera usted que la Municipalidad promueve la participacion X X X
ciudadana

18| Pignsa usted que la Municipalidad involucra a los ciudadanos en la X X X
ejecucion de las obras plblicas
Indicador: Nivel de participacion de las instituciones

17| Pignsa usted que la Municipalidad convoca a las instituciones piblicas X % X
para que participen en el desamrollo de 1a provincia

18| Piensa usted que 2 Municipalidad involucra en la arficulacion de
politicas o acciones teritoriales a las enfidades publicas
Indicador: Rendicion de cuentas

1% | Considera usted que existen parficipacion de la poblacion &n la X X X
rendicion de cuentas que realiza la Municipalidad

A | Gonsidera usted que |a Municipalidad convoca a la poblacion para X X X
realizar 12 rendicion de cuentas cumpliendo el marco normativo
existente

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X,] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: or. Castafieda Gonzales Jaime Laramie DNI: 41418490

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad- Administrador de Empresas

LIMA, 20 de julio del 2022

'Pertinencia: El item cormezpande &l conceptn 120nco formulado.
*Relevancia: EI item es apropiado para fepresentar 3l componenia o
amenson espacifica del consructy

*Claridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado cel fem, es
oz, EXaclo  directn

Nofa: Suficencia, se dice suficiencia cuando fos fiems planteanos son
suficientes para medir 13 dmansion

Firma del Experto Informante.

Gestion publica



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

i DIMEHSIONES | tems Partlnencls' ‘ Relevancls® Claridai’ Sugeranclea
DIMENSION 1: Tangibilidad W DI&) MR D &M DA
D Al D 4

Indicador: Equipos actualizados

1 | La Municipalidad fiene equipos y tecnologia acfualizada para brindar sus X X
SeMvicios
Indicador: Infraestructura moderna

2 | Lainfraestructura de la Municipalidad es visualments afractiva X X
Indicador: Instalaciones afractivas y en buen estado

3 | Los ambientes de atencion al publico son comodos y s& encueniran en buen X X
esfado
Indicador: Personal limpio y uniformado

4 | El personal de la municipalidad siempre esta limpio y comeciament X X
uniformado

DIMENSION 2: Fiabilidad

Indicador: Brinda el servicio que promete

5 | El persanal de la municipalidad brinda un servicio como lo promete X X
Indicador: Demuestra profesionalismo

6 | El personal de la municipalidad demuestra profesionalismo desde |a primera X X
atencion
Indicador: Da respuesta a los requerimientos

7 | El personal de la municipalidad responde adecuadamente a las dudas y X X
requerimientas de los usuarios
Indicador; Muestra interés por el cliente

8 |El personal de la municipalidad muestra alto interés por |3 satisfaccion de los X X
USUarios
Indicador: Brinda informacion sobre los servicios

9 | El personal de la municipalidad mantiene informados a los usuarios sobre X X
los servicios que brinda I3 insfitucion.

DIMENSION 3: Seguridad

Indicador: Inspiran confianza y sequridad

10 | El personal de la municipalidad inspira confianza y sequridad a los usuarios X X
Indicador: Disposicion permanente de ayuda

11 | El personal de la municipalidad esta dispuesto a ayudar a los usuarios en X X

cualguier momento.

Indicador: Bien preparado para un servicio de calidad




12 | Se percibe un alto conocimiento del personal de la municipalidad para dar un X X X
servicio de calidad.

Indicador: Tienen conocimiento de todos los servicios

13 | El personal de la municipalidad tiene conocimiento de todas las areas de X X X
semvicios municipales

Indicador: Rapidez en la atencion

14 | El personal de la municipalidad muestra rapidez en |a atencion de los X X X
USuarnios

DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta

Indicador: Amabilidad para atender al cliente

15 | El personal de la municipalidad es amable al momento de brindar alguna X X X
informacian
Indicador: Disposicion para rezponder solicitudes

16 | El personal de la municipalidad nunca esta demasiado ocupado para X X X

responder a sus solicitudes

Indicador: Capacidad de resolver problemas

17 | En caso de algin problema en el senvicio &l personal de la municipalidad X X X
tiene toda la capacidad para resolverlo

Indicador: Servicio personalizado

18 [ El personal de la municipalidad brinda un servicio personalizado X X X

DIMENSION 5: Empatia

Indicador: Calurosa bienvenida al Municipio

19 [ El personal de la municipalidad es cordial al dar Ia bienvenida a los usuarios X X X
Indicador: Interés y dedicacion al usuario

20 | El personal de la municipalidad muestra interés y dedicacion por la X X X
comodidad de log usuarios
Indicador: Amables y comprensivos con las necesidades

21 | El personal de la municipalidad es amable y comprensivo con las X X X

necesidades de log usuarios.

Indicador: Horarios adecuados de atencion

22 | Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes para las X X X
necesidades de los usuarios

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: 0r. Castafieda Gonzales Jaime Laramie DNI: 41418490

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad- Administrador de Empresas

LIMA, 20 de julio del 2022

'Pertinencia: El item correzpande al concepto 12onco formulado.
*Relsvancia: El item s apeopiado para representar 3l componenis o
amensicn espacifica o2l consruct

>Claridad: Se entiende sin dificuitad akuna el enunciado cel ftem, ez
Concisa, EXacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las flems planteadas son
suficientes para medir 13 dmansion

Firma del Experto Informante.

Gestion publica



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la planeacion estratégica

DNEREIORE TiamE Farimena | Rawdanne | [T FUDEBNIaE
DIMEN SION 1: Acciones politicas UEEHLEEELEER
alo| | 4l
Indicader: Acuzrdes logrados
Considera usted que la Munizipalidad gensra las condiciones para llegar X X X
3103 acugrdos con [a poblacion
Sgun sy apreciacion los acuerdos logrados s ejecutan oporiunaments X X X
por I3 Municipalidad
Indicador: Priorizacion de proyectas
Caifica usted como posiivo |3 priarizacian de proyectos que realiza i3 X X X
Municipalidad
Cree uzled que la prionzacion de los provectos esta en el plan X X X
extrateqico instiucional dz fa Municipalidad
Considera usted que |3 priorizacion de los proyectos que ls Munizipalidad X X X
2jecuta lo realiza con [ paricipacion de |2 poblacion
Indicador: Nivel de convocatoria
Considera usted que el nivel de convocaiona que realza X X X
Municipalidad tiene franscandenci
Cree usted que (3 Municipalidad fomenta |a convacatoria 3 f3 poblacion X X X
comp parte de 5u esiraiegia de comunizacion
DIMENSION 2: Toma de decisiones
Indicador: Recursos humanas
Considera usted que existe motivacion al persanal en |3 Municipalidad X X X
Considera usied que &l personal fiene |3 capacidad de toma de X X X
decisionss.
Indicador: Trabajo en equipo
Considera usted que |3 Munizipalidad fomenta &l trabajo en equips X X X
Considera usted que la Municipalidad capacia a los frabajadores sobre b X b
rabajo en equipo
Indicadar: Presupuesto asignado
Considera usted que &l presupussto asignada es suficiente para X X X
cumplir con loz objefives estrateqicos de la Municipalidad




Sapun 50 apreciacion |3 gestin presupusstsl que realizala
Municipalidad es eficientz

Dimension 3: Farficipacion e invalucramiento de los actores

Indicador: Parficipacion ciudadana

| 7| Considera usted que |z poblacion participa actvaments en el desarrollo
de [a provincia

Cansidera usted que Iz Municipalidad promueve |3 participacion
ciudadana

Piznza usted que la Municipalidad involucra 3 los ciudadanos enla
gjecucion de las obras publicas

Indicador: Nivel da participacion da |as instituciones

| Piznza usted que Ia Municipalidad convoca a las institucionss publicas
para que participen n el desarmollo da |3 provincia

Fienza usted que | Municipalidad involucra en la articulacion de
politicas o acciones temitoriales a las entidades pubbcas

Indicador: Rendicion de cuentas

8| Considera usted que sxisten participacion da Ia poblacion en 3
rendicicn de cuentas que realiza la Municipalidad

Considera usted que la Municipalidad convoca 2 la poblacion para
realizar [a rendicion de cuentas cumpliendo &l marca normative
syjstente

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Loa Navarro Erika DNI: 44170385

Especialidad del validador: Gestion Piblica

Pertinancia: El item comespande al concaplo tedrico formulado.
TRelevancia: El item &5 apropiado para representar al componznte o
dimersion especiica del corstructo

Claridad: Se erfierde sin dificutad Sguna &l erurciado del ftem, es
corciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, ze dice sudiciencia cuando los items planteados son
suficientes para medit la dimension

No aplicable [ ]

LIMA, 20 de julio del 2022

= s

;
Ma. Lic. ApM. ERIKA LoA NAVARRO
DOCENTE
CLAD N° 10240

Firma del Experto Informante.
Gestion Piblica



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

i DIMEHSIONES | ltems Partinenclz' ‘ Relgvancls: Claridai’ Sugeranclza
DIMENSION 1: Tangibilidad W DY&) D&)MDY A
D 40 4

Indicador: Equipos actualizados

1 | La Municipalidad fiene equipos y tecnologia acfualizada para brindar sus X X
SeMvicios
Indicador: Infraestructura moderna

2 | Lainfraestructura de la Municipalidad es visualments afractiva X X
Indicador: Instalaciones afractivas y en buen estado

3 | Los ambientes de atencion al publico son comodos y s& encueniran en buen X X
esfado
Indicador: Personal limpio y uniformado

4 | El personal de la municipalidad siempre esta limpio y comeciamente X X
uniformado

DIMENSION 2: Fiabilidad

Indicador: Brinda el servicio que promete

5 | El persanal de la municipalidad brinda un servicio como lo promete X X
Indicador: Demuestra profesionalismo

6 | El personal de la municipalidad demuestra profesionalismo desde |a primera X X
atencion
Indicador: Da respuesta a los requerimientos

1 | El personal de la municipalidad responde adecuadamente a las dudas y X X
requerimientos de los usuarios
Indicador; Muestra interés por el cliente

8 |El personal de la municipalidad muestra alto interés por |3 satisfaccion de los X X
USUarios
Indicador: Brinda informacion sobre los servicios

9 | El personal de la municipalidad mantiene informados a los usuarios sobre X X
los servicios que brinda la insfitucion.

DIMENSION 3: Seguridad

Indicador: Inspiran confianza y sequridad

10 | El personal de la municipalidad inpira confianza y sequridad a los usuarios X X
Indicador: Disposicion permanente de ayuda

11 | El personal de la municipalidad esta dispuesto a ayudar a los usuarios en X X

cualguier momento.

Indicador: Bien preparado para un servicio de calidad




12 | Se percibe un alto conocimiento del personal de la municipalidad para dar un X X X
servicio de calidad.
Indicador: Tienen conocimiento de todos los servicios

13 | El personal de 1a municipalidad tiene conocimiento de todas las areas de X X X
servicies municipales
Indicador: Rapidez en la atencion

14 | El personal de la municipalidad muestra rapidez en la atencion de los X X X
usUarios

DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta

Indicador: Amabilidad para atender al cliente

15 | El personal de la municipalidad es amable al momento de brindar alguna X X X
informacian
Indicador: Disposicion para responder solicitudes

16 | El personal de la municipalidad nunca esta demasiado ocupado para X X X
responder a sus solicitudes
Indicador: Capacidad de resolver problemas

17 | En caso de algin problema en el servicio el personal de la municipalidad X X X
tiene toda la capacidad para resolvero
Indicador: Servicio personalizado

18 | El personal de la municipalidad brinda un servicio personalizado X X X

DIMENSION 5: Empatia

Indicador: Calurosa bienvenida al Municipio

19 | El personal de la municipalidad eg cordial al dar la bienvenida a los usuarics X X X
Indicadaor: Interés y dedicacion al usuario

20 | El personal de la municipalidad muestra interés y dedicacion por la X X X
comodidad de los usuarios
Indicador: Amables y comprensivos con las necesidades

21 | El personal de la municipalidad eg amable y comprensivo con las X X X
necesidades de los usuarios.
Indicador: Horarios adecuados de atencion

22 | Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes para las X X
necesidades de los usuarios

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador: Loa Navarro Erika

Aplicable [ X1

Especialidad del validador: Gestion publica.

'Pertinencia: El item corespande &l cancepto t2arico formulade
*Relevancia: E| item 25 apropiado para fepresentar 3l componete o
dmension espacifica 2l constructo

*Claridad: Se entiende sin difizutad akuna el enunciado ol fem, &3
£oncisa, eXacto y directy

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuande fas fems planteacas son
SUACIENIES Para medir i3 dimensin

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 44170385

No aplicable [ ]

LIMA, 20 de julio del 2022

f lavariv
= /10. Nok

Ma. Lic. ADM. ERIKA LOA NAVARRO

DOCENTE
CLAD N° 10240

Firma del Experto Informante.

Gestion publica.



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la planeacion estratégica

L4 TARTEVEFORE T o Forienal | FOnGE | Caied Fagereo:
DIMENSION 1: Acciones politicas UHEHELERILEER
D of | |40
Indicader: Acuzrdes logrados
" | Considera usted qua | Municipalidad genera las condicionzs para llegar X X
3 los acuerdos con |3 poblacion
= | Sagun su apreciacion los acuerdas logrados s ejecutan opartunaments X X
por I Municipalidad
Indicador: Priorizacion de proyectas
* | Calfica usted coma postive [a priorizacion de proyectos que realiza I3 X X
Municipabidad
4 1Crez usted que | priorizacion de los proyectos est en el plan X X
estrateqico instiucional dz & Municipalidad
& | Considera usted que la prianizacion de oz proyectos que 3 Municipalidad X X
ejecita o realiza con [ panticipacion de |2 poblacion
Indicador: Nivel de convocatoria
U1 Considera usted que el nivel de convocatonia que realiza I3 X X
Munizipalidad tiene transcendencia
" | Cree usted que la Municipalidad fomenta |a convacatoria 3 f3 poblacian X X
comp parte de U exirateqia de comunicacion
DIMENSION 2: Toma de decisiones
Indicador: Recursos humanas
% | Considera usted que existe motivacion 2l personal en |3 Municipalidad X X
¥ Considera usted que el personal tiene |3 capacidad de toma de X X
decisionss.
Indicador: Trabajo en equipo
| W Considera usted que [a Municipalidad fomenta el rabajo en equipa X X
1 Considera usted que |z Municipalidad capacia a los trabajadores sobre X X
irabiajo en equipo
Indicadar: Presupuesto asignado
| | Considera usted que =l presupuesto asignade es suficiente para b X
cumplir con lo objefivos estrategicas de ls Municipalidad




13| Segln su apreciacion 1a gestion presupuestal que realiza la X X X
Municipalidad es eficients

Dimension 3: Participacion e involucramiento de los actores

Indicador: Parficipacion ciudadana

14| Considera usted que la poblacion participa activamente en el desamollo X X X
de |a provincia

15| Considera usted que la Municipalidad promueve 2 parficipacion X X X
tiudadana

16| Piensa usted que la Municipalidad involucra a los ciudadanos en la X X X

gjecucion de las obras publicas

Indicador: Nivel de participacion de las instituciones

17| Piensa usted que la Municipalidad convoca a las insfifuciones piblicas X X X
para que participen en el desarmollo de la provincia

1t| Piensa usted que Ia Municipalidad involucra en la arficulacion de
politicas o acciones femitoriales a las enfidades publicas

Indicador: Rendicion de cuentas

18| Considera usted que existen participacion de la poblacian en la X X X
rendicion de cuentas que realiza la Municipalidad

& | Considera usted que |a Municipalidad convoca a la poblacion para X X X
realizar |a rendicion de cuentas cumpliendo el marco normativo
existente

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Apli X1l Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Magalopi, Inga, Hipolito DNI: 17414358

Especialidad del validador: Maestro en Administracion con mencién en Gerencia Empresarial

LIMA, 20 de julio del 2022

'Pertinencia: El item coeresponde & concepto $20nica formulado.
*Relevancia: El item s apropiado para representar al componente o
dmension espacifica 02l constructa

*Clarigad: Se entiende sin dificuitad aiguna el enunciade cel flam, es 3 /
CONCis0, eXscto y directo > '///,//

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los ilems plantescas son HIPOLITO MACALUPU INGA
sudicientes para medir 13 dimansion COESFE N* 1070

COLEGIO DE ESTADISTIC®S DEL PERO

Firma del Experto Informante.

Gerencia Empresarial

Observaciones:



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

i DIMEHSIONES | ltems Partinenclz' ‘ Relgvancls: Claridai’ Sugeranclza
DIMENSION 1: Tangibilidad W DY&) D&)MDY A
D 40 4

Indicador: Equipos actualizados

1 | La Municipalidad fiene equipos y tecnologia acfualizada para brindar sus X X
SeMvicios
Indicador: Infraestructura moderna

2 | Lainfraestructura de la Municipalidad es visualments afractiva X X
Indicador: Instalaciones afractivas y en buen estado

3 | Los ambientes de atencion al publico son comodos y s& encueniran en buen X X
esfado
Indicador: Personal limpio y uniformado

4 | El personal de la municipalidad siempre esta limpio y comeciamente X X
uniformado

DIMENSION 2: Fiabilidad

Indicador: Brinda el servicio que promete

5 | El persanal de la municipalidad brinda un servicio como lo promete X X
Indicador: Demuestra profesionalismo

6 | El personal de la municipalidad demuestra profesionalismo desde |a primera X X
atencion
Indicador: Da respuesta a los requerimientos

1 | El personal de la municipalidad responde adecuadamente a las dudas y X X
requerimientos de los usuarios
Indicador; Muestra interés por el cliente

8 |El personal de la municipalidad muestra alto interés por |3 satisfaccion de los X X
USUarios
Indicador: Brinda informacion sobre los servicios

9 | El personal de la municipalidad mantiene informados a los usuarios sobre X X
los servicios que brinda la insfitucion.

DIMENSION 3: Seguridad

Indicador: Inspiran confianza y sequridad

10 | El personal de la municipalidad inpira confianza y sequridad a los usuarios X X
Indicador: Disposicion permanente de ayuda

11 | El personal de la municipalidad esta dispuesto a ayudar a los usuarios en X X

cualguier momento.

Indicador: Bien preparado para un servicio de calidad




12 | Se percibe un alto conocimiento del personal de la municipalidad para dar un X x x
servicio de calidad.

Indicador: Tienen conocimiento de todos los servicios

13 El personal de la municipalidad tiene conocimiento de todas las areas de X X x
servicios municipales

Indicador: Rapidez en la atencion

14 | El personal de la municipalidad muestra rapidez en la atencion de los X x x
USUArios

DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta

Indicador: Amabilidad para atender al cliente

15 | El personal de la municipalidad es amable al momento de brindar alguna X x x
informacion
Indicador: Disposicién para responder solicitudes

16 | El personal de la municipalidad nunca esta demasiado ocupado para X X X

responder a sus solicitudes

Indicador: Capacidad de resolver problemas

17 | En caso de algin preblema en el servicio el persenal de la municipalidad X x x
tiene toda la capacidad para resolvero

Indicador: Servicio personalizado

18 | El personal de la municipalidad brinda un servicio personalizado X X x

DIMEMNSION 5: Empatia

Indicador: Calurosa bienvenida al Municipio

19 | El personal de la municipalidad es cordial al dar la bienvenida a los usuarios X X X
Indicador: Interés v dedicacion al usuario
20 | El personal de la municipalidad muestra interés y dedicacion por la b4 b4 b4

comodidad de los wsuarios

Indicador: Amables v comprensivos con las necesidades

21 | El personal de la municipalidad es amable y comprensivo con las b4 b4 b4
necesidades de los usuarios.

Indicador: Horarios adecuados de atencidn

22 | Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes para las X X X
necesidades de l0s usuarios

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X.] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Macalop Inga, Hipdlito DNI: 17414358

Especialidad del validador: Maestro en Administracion con mencion en Gerencia Empresarial

LIMA, 20 de julio del 2022

YPartinencia: El item comesponde al concepto teonico formulado.
Relevancia: £| item &5 apropiado para representar al componerte o
dimension especifica del corstructo

%Claridad: Se enfiende sin difcultad algura & enunciado del item, es
conciso, exacto y dirscio

Nota: Suficiencia, se dic suficiencia cuando los items plarteados son
suficientzs para medit la dimension COESPE N* 1010
COLEGIO DE ESTADISTIC®S DEL FERC

Firma del Experto Informante.
Gerencia Empresarial



Anexo 7. Confiabilidad de los Instrumentos

Planeacion Estratégica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de
elementos

,872 20

Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de
elementos

,940 22




Anexo 8. Formulario Google Forms

Enlace de acceso:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1w6 5EZIcOmHXcyZacrhjluT19PjKdn

HR7WV1vPAa7UO0/edit#gid=0

PLANEACION ESTRATEGICA Y CALIDAD DESERVICIO % & @ g o

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Hemamientas Extensiones Ayuda E28 de agosto se realizo |a Ultima modificacion

A E R 0§ %0008y Al v 10y BI%L ("] Evlelper @AWY Iy A

Al v Marca temporal
A B c 0 E F 6 H I J K L
1 Marca temporailDirecciﬁn de correo electronic 1.Considera uste 2. Segn su apr: 3.Califica usted 14.Cree usted qui5.Considera uste 6.Considera uste 7.Cree usted qu: 8. Considera ust¢ 9. Considera ust 10.Considera us 11
271812022 12:36:C bily23v@gmail.com 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1

571812022 12:40:: tinta242@gmail.com 1
471612022 14:12:Cmikijean. 03@gmail.com 1
571812022 14:27:% roxnapal @hotmail.com 1
6 71812022 21:14:% staffuridicovillar@qmai.com 1
781812022 8:24:2( genarogutit6@gmail com 0
& 8812022 9:16:5 marisolynca@gmail com 1
9 8/8/2022 9:57:0¢ anibalrivasalarcon2@qmail ct 1
10181812022 14:26:2 houdini159@hotmail com 1
118182022 19:30:4ivansecce.10@gmail.com 2
12 18/8/2022 19:50:C antoniooo.10.29@gmail com 0
1
1
1
1
1
1
0
1
1

13 1818/2022 20:45:2 leugim_bonny@hotmil.com
14 818/2022 21:23:C aldair12312(@gmail.com
15191812022 13:30:7 lissethespinoza24 @gmail cor
16120812022 10:42 yeny _26_11@hotmail com
17 1218/2022 15:35 nioadn24@gmail.com
18121812022 16:02 rosmil orosco10@gmail.com
19 13/812022 7:50:7 ederjc19@hotmail com
20 13/8/2022 7:55:¢ elavoed01 @hotmail.com

|

0
1
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
0
1
1
2 13/812022 7:56:% abduleh. 9112@gmail.com 1

0
1
1
1
0
1
1
1
2
1
2
1
1
1
2
2
1
1
2

mlalo | amio (o ol | mlobo | amf e - alo  olo e

2 0 0
0 1 0
1 1 1
1 0 1
1 1 1
1 1 1
1 0 0
1 0 0
2 2 2
1 0 1
1 1 2
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
0 1 1
0 1 1
1 1 1
1 1 1

0 1
1 1
1 1
0 1
1 0
1 1
1 0
1 1
2 2
1 1
0 2
1 1
0 0
0 0
2 2
1 2
0 1
1 1
1 1



Anexo 9: Evidencias Fotograficas
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